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Tato diplomová práce je zaměřena na posouzení informačního systému a návrh změn 
v reálném podnikovém prostředí. Teoretická část popisuje problematiku a pojmy 
z oblasti informačních systémů, informačních technologií, procesů a projektů. 
V analytické části se nachází představení společnosti a analýza současného stavu jejího 
informačního systému a procesů. Na základě zjištění z analýz jsou učiněna doporučení a 
návrhy na možné změny. 
 
Abstract 
This master’s thesis is focused on information system assessment and proposal for its 
changes in real company enviroment. Theoretical part describes issue and notions from 
information systems, analytical instruments, processes and projects enviroment. In 
analytical part is situated introduction of the company and analysis of current state its 
information system and processes. Based on findings from analysis are made 
recomendations and proposals for possible changes. 
 
Klíčová slova 
informatika, informace, data, informační systém, informační technologie, proces, 
projekt, ECM, CRM, metoda HOS 8, informační strategie 
 
Key words 
informatics, information, data, information system, information technologies, process, 






























Bibliografická citace práce 
MIKYSKA, V. Posouzení informačního systému firmy a návrh změn. Brno: Vysoké 
učení technické v Brně, Fakulta podnikatelská, 2015. 100 s. Vedoucí diplomové práce 

























Já, níže podepsaný prohlašuji, že předložená diplomová práce je původní a zpracoval 
jsem ji samostatně. Prohlašuji, že citace použitých pramenů je úplná, že jsem v práci 
neporušil autorská práva (ve smyslu Zákona č. 121/2000 Sb. o právu autorském a o 
právech souvisejících s právem autorským ve znění pozdějších předpisů). 
 
V Brně dne 21. května 2015 
……………………… 




























Zde bych rád poděkoval všem, kteří mi jakkoliv pomohli při tvorbě mé diplomové 
práce. Velký dík patří zejména mému vedoucímu práce panu doc. Ing. Miloši Kochovi, 
CSc., který mi při práci poskytnul mnoho cenných a užitečných rad. Chtěl bych 
poděkovat jednateli firmy a firemním zaměstnancům za umožnění vypracování 
diplomové práce v jejich prostředí, dále za informace, které mi poskytovali a 
v neposlední řadě za čas, který mi věnovali. 
 8 
Obsah 
Úvod ................................................................................................................................ 11 
1 Cíle práce ................................................................................................................. 12 
2 Teoretická východiska ............................................................................................. 13 
2.1 Informatika ....................................................................................................... 13 
2.1.1 Informace .................................................................................................. 13 
2.1.2 Data ........................................................................................................... 14 
2.1.3 Pojem informatika ..................................................................................... 15 
2.1.4 Aplikovaná informatika ............................................................................ 15 
2.1.5 Lidé a informatika ..................................................................................... 17 
2.2 Informační systém a informační technologie ................................................... 19 
2.2.1 Informační systém ..................................................................................... 20 
2.3 CRM ................................................................................................................. 25 
2.4 ECM ................................................................................................................. 27 
2.4.1 Vysvětlení pojmu ECM ............................................................................ 27 
2.4.2 Problémy, které souvisí s ECM ................................................................ 27 
2.4.3 Komponenty ECM .................................................................................... 31 
2.5 Informační technologie .................................................................................... 31 
2.5.1 Užitek z IS/IT ............................................................................................ 32 
2.6 Procesy ............................................................................................................. 34 
2.6.1 Proces, procesní tok .................................................................................. 34 
2.6.2 Činnost, úkol, nebo aktivita ...................................................................... 36 
2.6.3 Procesní pohled na podnikové informační systémy ................................. 37 
2.6.4 Modelování podnikových procesů ............................................................ 37 
2.6.5 Dělení podnikových procesů .................................................................... 38 
2.6.6 Podnikové procesy a jejich podpora IS ..................................................... 38 
2.6.7 Promítnutí podnikových procesů do životního cyklu podnikových IS ..... 39 
2.7 Projekt .............................................................................................................. 39 
 9 
2.7.1 Atributy projektu ....................................................................................... 40 
2.7.2 Trojimperativ projektu: ............................................................................. 40 
2.8 Informační strategie ......................................................................................... 41 
2.9 SWOT analýza ................................................................................................. 42 
2.10 Analýza HOS 8 ............................................................................................. 42 
3 Analýza současného stavu ....................................................................................... 44 
3.1 Představení společnosti .................................................................................... 44 
3.1.1 Organizační struktura společnosti ............................................................. 45 
3.1.2 Popis oficiálně nabízených produktů a služeb .......................................... 45 
3.2 Vize, strategie, cíle ........................................................................................... 46 
3.2.1 Vize společnosti ........................................................................................ 46 
3.2.2 Strategie společnosti ................................................................................. 47 
3.2.3 Hlavní cíle ................................................................................................. 47 
3.3 Informační strategie společnosti ...................................................................... 47 
3.4 SWOT analýza společnosti .............................................................................. 48 
3.5 Hardwarová a softwarová infrastruktura .......................................................... 50 
3.5.1 Hardware společnosti ................................................................................ 50 
3.5.2 Software společnosti ................................................................................. 52 
3.6 HOS 8 analýza .................................................................................................. 56 
3.6.1 Úroveň částí systému ................................................................................ 57 
3.6.2 Posouzení celkového stavu IS ................................................................... 58 
3.6.3 Doporučení pro podobu IS do budoucna .................................................. 58 
3.6.4 Bezpečnostní úroveň informačního systému ............................................ 59 
3.6.5 Shrnutí výsledků analýzy HOS 8 .............................................................. 60 
3.7 Analýza procesů ............................................................................................... 61 
3.7.1 Klíčové podnikové procesy ...................................................................... 61 
3.7.2 Kontakt se zákazníkem ............................................................................. 63 
3.7.3 Evidence kontaktů ..................................................................................... 68 
 10 
4 Vlastní návrhy ......................................................................................................... 72 
4.1 Doporučení na základě provedených analýz .................................................... 72 
4.1.1 Doporučení na základě SWOT analýzy .................................................... 72 
4.1.2 Doporučení na základě informační strategie ............................................ 72 
4.1.3 Doporučení na základě analýzy hardware a softwarové infrastruktury .... 74 
4.1.4 Doporučení na základě HOS 8 analýzy .................................................... 75 
4.1.5 Doporučení na základě analýzy procesů ................................................... 76 
4.2 Výsledné návrhy na základě doporučení z analýz ........................................... 77 
4.2.1 Požadavky na nový IS ............................................................................... 78 
4.2.2 Možnosti zavedení nového IS ................................................................... 78 
4.2.3 Výběr nového IS ....................................................................................... 79 
4.2.4 Rámcový popis funkčnosti programu Vtiger CRM .................................. 82 
4.2.5 Plán pro implementaci systému ................................................................ 83 
4.3 Návrh pro optimalizaci procesů ....................................................................... 85 
4.3.1 Kontakt se zákazníkem ............................................................................. 86 
4.3.2 Evidence kontaktů ..................................................................................... 86 
4.4 Ekonomické zhodnocení návrhu ...................................................................... 91 
4.4.1 Náklady ..................................................................................................... 91 
4.4.2 Přínosy ...................................................................................................... 92 
4.4.3 Kalkulace přínosů a nákladů z implementace systému ............................ 94 
Závěr ............................................................................................................................... 96 
Seznam použitých zdrojů ................................................................................................ 97 
Seznam obrázků .............................................................................................................. 99 
Seznam tabulek ............................................................................................................... 99 
Seznam grafů .................................................................................................................. 99 





V dnešní době jsou kladeny stále náročnější požadavky na různé lidské činnosti. Aby 
mohly být tyto požadavky splněny, nestačí již na ně člověk sám. Člověk také nedokáže 
dělat několik věcí precizně najednou, avšak v dnešní době je toto často vyžadováno. 
Zásadní a nepostradatelnou částí života se proto staly informační technologie. Lidé a 
informační technologie společně tvoří informační systém. Dnešní společnost, alespoň 
ta, ve které se pohybujeme, již nedokáže bez informačních technologií a informačních 
systémů existovat. Jsou každodenní součástí našeho života. Stejně tak i podniky, které 
byly lidmi vytvořeny, musí čím dál tím rychleji reagovat na interní a externí vlivy. 
V podnicích, které chtějí v dnešním rychlém světě uspět, musí existovat informační 
systémy. Podnik, který je nepoužívá, jako by neexistoval. 
 
Je tedy nutné, aby společnost, která chce na trhu uspět, věnovala vysokou pozornost 
účelné podpoře podnikových procesů ze strany informačních systémů.  Aby celé toto 
počínání dosáhlo co nejlepšího výsledku, je potřeba podniknout určité kroky. Nejprve je 
důležité, aby společnost vůbec zjistila, v jakém stavu se aktuálně nachází její informační 
systém, pokud nějaký má. Mnoho firem, zejména malých a středních, však nemá 
dostatek znalostí pro zjištění stavu svého informačního systému. I pro takové 
společnosti však existuje řešení v podobě externích služeb. Pokud společnost podnikne 
analýzu informačního systému, zjistí, zda má smysl provádět změny. Pokud ano, je 
vhodné vyjít z těchto analýz a správným způsobem vybrat přínosné řešení. Provádění 
změn v informačním systému probíhá často formou projektů. Pokud je změna 
realizována správným způsobem, může podnik začít využívat přínosů z tohoto řešení. 
 
Podnik, který byl pro tuto diplomovou práci zvolen, spadá svou velikostí mezi malé 
podniky. Pohybuje se však v oblasti informačních technologií a informačních systémů. 
Jako zaměstnanec podniku jsem si stihl všimnout, že zde není příliš mnoho časové 
kapacity na interní záležitosti. Z tohoto důvodu jsem se rozhodl analyzovat současný 
stav informačního systému podniku a v případě, že zde budou nalezeny slabé články, 
pokusím se navrhnout změny vedoucí k jejich zlepšení. 
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1 Cíle práce 
Nejdůležitějším cílem této práce je analyzovat současný stav informačního systému 
v podniku za účelem objevení jeho slabých míst a na základě výsledků analýzy 
navrhnout odpovídající změny. Analýza bude čerpat z teoretických východisek této 
práce, kde budou popsány principy a metody, které budou základními prameny. 
Zároveň zde bude přesná definice pojmů v oblasti informačních technologií, aby 
nedošlo k rozchodu jejich pochopení. Podle výsledků analýzy informačního systému 
bude současný stav rozebrán a ohodnocen adekvátními metodami, které odhalí hlavně 
jeho současný stav. Tato analýza bude probíhat za spolupráce vedení a zaměstnanců 
společnosti tak, aby získané informace byly co nejpřesnější a poskytnuly tak skutečný 
obraz o současném stavu informačního systému firmy. 
 
Jakmile bude současný stav informačního systému analyzován, bude možné navrhnout 
podle stavu takové změny, které budou systém činit pro společnost užitečnější. Pro 
účely této práce bude v oblasti možných změn vybrána a rozebrána zejména změna 
nejdůležitější pro podnik, jeho cíle a strategii. Tím bude možné dosažení a naplnění 
smyslu této práce, kterým je učinit pro informační systém takové návrhy, aby byl 
následně pro společnost užitečnějším. 
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2 Teoretická východiska 
V této části práce budou rozebrány důležité pojmy, jako je informatika, informační 
systém a informační technologie. Dále bude rozebrána oblast procesů a projektů, neboť 
i ty souvisejí s informatikou a informačními systémy. Následně bude pojednáno o 
informační strategii a ke konci kapitoly o analytických nástrojích. Na základě 
teoretických poznatků bude vycházeno i v následujících částech práce. 
 
2.1 Informatika 
V této podkapitole bude nejdříve rozebráno, co jsou to informace a data, aby bylo 
možno lépe pochopit samotný pojem informatika. Tento pojem bude dále rozepsán a 
vysvětlen. 
2.1.1 Informace 
Slovo informace je standardně používáno během celého našeho života. Za zmínku také 
stojí, že jeho kořeny sahají až do středověku. Užíváno bylo hlavně v důležitých sférách, 
jako byl obchod, soudnictví a samozřejmě církev. Výraz informace jako takový pochází 
z latiny (informatio, informare = tvořit, formovat, dát tvar).  Je zaznamenán poprvé 
v roce 1274 ve významu množiny aktů, které poukazují na důkazy trestného činu a 
identifikaci pachatelů. (4) 
 
Norbert Weiner, zakladatel kybernetiky, již definoval, že informace má nehmotnou 
povahu. V minulém století, ve 40. letech, tuto tezi doplnil Claudie Shannon 
komplexním výkladem, který obsahuje vymezení informace jako statické 
pravděpodobnosti výskytu znaku či signálu, jenž odstraňuje apriorní neznalost jejího 
příjemce. Se snižující se mírou pravděpodobnosti výskytu daného znaku se zvyšuje 
hodnota informace pro jejího příjemce. Tato definice je však dnes v moderní 
informatice již nedostačující a nebyla dostačující ani v době, kdy byla formulována. 
(15) 
 
Dnes se však můžeme potkat s různým chápáním slova informace. Proto by bylo 
vhodné upřesnit význam tohoto slova tak, jak o něm bude pojednáváno v této práci. 
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Informací tedy rozumíme „data, kterým jejich uživatel přisuzuje určitý význam a které 
uspokojují konkrétní objektivní informační potřebu svého příjemce.“  (11, s. 15). Nebo 
také je informace „zpráva o tom, že nastal určitý jev z množiny možných jevů a tím se u 
nás (u příjemce snižuje nebo zcela odstraňuje neznalost o tomto jevu.“ (4, s. 20) 
2.1.2 Data 
Data jsou hlavní předmět operací v rámci informatiky a fungují také jako zdroj pro 
přípravu a zpracování informací. Data mohou být různým způsobem strukturovaná a 
zároveň také různě organizovaná. Je však nutné zdůraznit, že se zde nyní zabýváme jen 
jejich nejzákladnějšími vlastnostmi. Během práce s daty jsou důležité tyto jim náležící 
charakteristiky: (4) 
 
- „Vyjádření, resp. Formát dat, 
- Vnitřní struktura dat 
- Datové typy, 
- Délka nebo objem dat 
- Uložení dat“ (4, s. 32) 
 
Nejčastějšími prostředky pro vyjádření, respektive formáty dat, jsou v informačních 
systémech tabulky, text, nebo grafika (grafy, schémata apod.). Během práce s daty 
jistých formátů, zvláště tabulek a textů, je nepostradatelná jejich další charakteristika, 
kterou je vnitřní struktura dat. Co se týče textů, je možné si jejich elementární vnitřní 
strukturu představit jednoduchým způsobem. Znak (např. písmeno), jejichž sloučením 
vznikne slovo, ze slov potom věta, z vět je možné tvořit odstavce a tak dále. Text 
můžeme fyzicky dělit na řádky nebo stránky, což je podstatná vlastnost u 
elektronického textu. Zatímco v případě textu se často používá volná struktura, 





Tabulka 1: Uspořádání dat s pevnou strukturou (4) 
Tabulka zachycuje pevnou strukturu - je rozdělena na sloupce a řádky. Každý sloupec, 
který je také často znám pod termínem atribut, má uveden v záhlaví vlastní název. Pro 
řádky v tabulce, které v tomto případě obsahují data o dílčích zákaznících, je také 
používán termín záznam. Jelikož určitý údaj má na každém řádku pevně stanovenou 
stejnou délku, hovoříme o datech majících pevnou strukturu. (4) 
2.1.3 Pojem informatika 
Informatikou rozumíme podle (4, s. 21) „obecné principy a pravidla práce 
s informacemi a obecně definované charakteristiky všech prvků (lidí, technických a 
dalších prostředků), které se na přípravě a užití informací podílejí“. Informatika má 
však také souvislost se slovem systém. Systém můžeme vymezit podle (4, s. 21) „jako 
komplex prvků nacházejících se ve vzájemné interakci, který je charakterizován cílovým 
chováním.“ 
 
Vzájemná interakce je zabezpečena propojením prvků, které se navzájem potřebují pro 
práci nad společnými úkoly. Plánované chování je potom definováno uspokojením 
informačních potřeb koncového uživatele. (4) 
2.1.4 Aplikovaná informatika 
Objektem zájmu také je, jak můžeme informatiku využít, tedy přesněji řečeno aplikovat. 
V tomto kontextu je používáno slovní spojení „aplikovaná informatika“. Tu lze také 
specifikovat podle (4, s. 21) jako „principy a pravidla práce s informacemi a 
charakteristiky s nimi spojených systémů a jejich prvků, které jsou významné pro její 
užití ve vymezené oblasti lidské činnosti.“. (4) 
 
Aplikovaná informatika v základním slova smyslu je vázána na vědní disciplíny či 
aplikační sféry a tak je možné se setkat například s pojmy jako technická informatika, 
zemědělská informatika, matematická informatika i ekonomická informatika. K 
Cislo Nazev Adresa Kontakt Počet Zakazky CR
101 ČEKOS Praha 9, Na Hartě 20, ČR 20.12.1995 15 35 700 A
105 ACBB Brno, Na vinicích 2126, ČR 10.1.1998 21 23 200 A
107 STIMEX Praha 8, Za Vodárnou 156, ČR 23.5.2002 9 11 800 A
108 Steyer Linz, Hohenstr. 8, Rakousko 11.8.2001 3 2 780 N
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zobecnění je užíváno termínu manažerská informatika, jíž se rozumí informatika 
uplatňovaná a aplikovaná u řízení nejrůznějších objektů, kupříkladu podniků nebo 
institucí (organizací) nejrůznějšího druhu. (4) 
 
Aplikovanou informatiku lze v informatice uplatnit také u různých typů ekonomických 
subjektů, jejich propojení, aliancí atd. Míra, charakter i vzájemná kombinace subjektů 
jsou z pohledu uplatňování informatiky velice pestré a také často komplikované 
záležitosti. Není reálné postihnout celou tuto různorodost v rámci jedné práce, a proto 
bude nutno provést účelové ztenčení pohledu. Z pohledu využití v praxi lze na 
aplikovanou informatiku nahlížet v následujících dimenzích: (4) 
Osobní informatika 
Zahrnuje data a prostředky na stupni jednotlivce, tedy kupříkladu osobní počítač 
vlastněný jednotlivcem, osobní kontakty, úkoly, výdaje, software jako textové editory, 
kalkulátory, nebo individuální evidenční programy a další. (4) 
Podniková informatika 
Bavíme-li se na úrovni podniku, je potřeba se orientovat hlavně na podnikovou 
informatiku. Její definici můžeme podle (4, s. 25) napsat takto: „Podniková informatika 
představuje principy aplikace informatiky v řízení, provozu a rozvoji ekonomického 
subjektu (obvykle podniku).“  Zahrnuje svou interní část, tj. informatiku pro interní 
činnosti podniku, a externí část, resp. informatiku realizovanou pro řešení externích, 
zejména obchodních vztahů. (4) 
 
Interní představuje informační zabezpečení komplexního řízení podniku počínaje 
financemi, dále výrobou, logistikou, personálními zdroji a tak podobně.  Externí potom 
informatiku v obchodních vztazích, jenž zastupuje specifické aplikace a prostředky 
v podniku, které slouží k přímé elektronické komunikaci a spolupráci mezi obchodními 
partnery, dále sdílení a předání obchodních, technických a jiných informací, kontinuální 
vyhodnocování dění na trzích a podobně. (4) 
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Informatika a stát 
Jedná se o informační systémy na úrovní státu a jeho orgánů (např. ministerstev), které 
obecně můžeme označit jako státní informatiku. Patří mezi ně daňové systémy, systémy 
sociální péče, systémy pomáhající policii, systémy pro justici a jiné. Řadíme sem i 
informační systémy, které pracují na mezistátní úrovni. Jako příklad je možno uvést 
systémy pro EU, OSN, Interpol a jiné. (4) 
2.1.5 Lidé a informatika 
Do informatiky vstupuje celá řada lidí, kteří mají vliv na rozvoj, provoz a užití 
informatiky. Tito lidé mají nejrůznější role s různou odpovědností a různými úkoly.  
Tuto situaci bude vhodné zjednodušit na pět hlavních rolí - uživatelé, vlastníci, externí 
(obchodní) partneři, interní informatici a externí informatici. Lidé v těchto uvedených 
rolích náleží v rámci informatiky celému komplexu rozmanitých kooperačních i 
obchodních relací. Uprostřed celého dění je uživatel, jak je i patrné z obrázku níže. (4) 
 
Obrázek 1: Lidé v informatice a vztahy mezi nimi (4) 
 
Aby mohla být popsána kvalifikovaná účast celého počtu zainteresovaných subjektů 
v informatice, je důležité si jednotlivé role přesně určit a vymezit. Role, které byly 
 18 
prezentovány na obrázku, předpokládají fakt, že jsme orientováni na podnikovou sféru. 
(4) 
 
Role uživatele, nebo můžeme říci i koncového uživatele, představuje pracovníky, jenž 
neustále využívají informační systém pracovně, a používají jeho výsledky. Jedná se o 
pracovníky v nejrůznějších podnikových útvarech, z nichž jako příklad pro představu 
můžeme uvést účtárnu, personální, obchodní, nebo výrobní oddělení a samozřejmě i 
další. Jedná se o manažery celé řídící struktury podniku, obchodníky, techniky, 
administrativní pracovníky, jejichž náplní práce je sběr dat, aktualizace báze dat, 
zpracovávání obchodních dokumentů a nejrůznějších přehledů. Velice podstatným 
posláním uživatelské role je také konzultační i analytická spolupráce s interními a 
externími informatiky ohledně přípravy a realizace nových řešení zadaných úloh. Role 
uživatele tedy zahrnuje: 
 Samostatné obsluhování aplikačních softwarů a interpretaci z nich 
extrahovaných výsledků 
 Analýzy a sledování stavu aplikací v provozu, specifikování možných 
problémů 
 Sdělení aktuálních potřeb a požadavků ve vazbě na potřeby podniku i na 
změny v legislativě 
 Určení relací konkrétní aplikace k jiným aplikacím 
 Vysvětlení zadání nových, nebo rozvoj aktuálních aplikací (4) 
 
Roli vlastníka lze pochopit jako majitele podniku, člena představenstva, nebo dozorčí 
rady. Odlišení vlastníka od uživatele je důležité vzhledem k často odlišnému vztahu 
obou těchto skupin vůči vývoji a provozování informačních systémů. Vlastník jej 
financuje, rozhoduje, jak se bude dál rozvíjet a co bude do něj investovat. Uživatel tento 
systém bezprostředně využívá. Zejména vlastník má povinnost reálného posouzení 
úrovně informatiky ve svém podniku, její předpokládané a skutečně dosažené efekty a 
s ní spojené náklady. (4) 
 
Rolí partnera rozumíme všechny pracovníky dodavatelů, zákazníků a jiných vnějších 
organizací, jež v různém rozsahu využívají informační služby a informace poskytované 
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za pomoci informatiky daného podniku. Tyto subjekty dále vstupují například do 
databází, kam zadávají externí (vlastní) data - může se jednat o nabídky zboží, 
informace o lokaci a stavu zboží, které má být dodáno a podobně. Vzhledem ke stále 
silnějšímu propojování informačních systémů napříč různými podniky, má v důsledku 
toho i role partnera neustále větší význam. (4) 
 
Roli informatika dělíme na interní, kam spadají pracovníci útvarů informatiky uvnitř 
podniku, a externí, což jsou dodavatelé hardwarových a softwarových produktů a také 
poskytovatelé různých služeb. O externích informaticích lze říci, že jsou to v podstatě 
lidé, kteří působí ve firmách zabývajících se počítači, softwarem a konzultacemi. (4) 
 
Informatiky je možné dále klasifikovat do dvou hlavních skupin, přičemž nezáleží už na 
tom, zda se jedná o interní nebo externí. Struktura a náplň jejich práce je odborná. 
Informatiky tedy dále můžeme rozdělit podle odbornosti jako manažery v informatice a 
specialisty. (4) 
 
Mezi informatické manažery lze zahrnout například informačního manažera, 
projektového manažera, nebo manažera provozu. Mezi specialisty pak patří role 
analytika, implementačního specialisty, programátora - vývojáře, správce sítě, správce 
databází a technika. (4) 
2.2 Informační systém a informační technologie 
Na začátku této kapitoly by bylo dobré si upřesnit, co vlastně chápeme jako informační 
systém - zkratka IS - a co je informační technologie - zkratka IT. Co je to systém již 
bylo definováno výše, tedy jen krátce, jedná se o množinu prvků tvořící celek, jenž 
navenek vykazuje určité chování. Aby bylo možné zkoumat efektivnost, mají pak smysl 
pouze takové systémy, u nichž lze definovat účel, tedy systémy mající cílové chování.  
Dá se také říci, že systém funguje jako množina navzájem propojených komponent, jež 
mají za úkol pracovat společně pro celý systém způsobem, aby tento systém splnil 
definovaný účel (cíl). To však značí fakt, že i když každý samostatný element systému 
je dobře navržen a pracuje efektivně, tak pokud tyto elementy nepracují společně, 
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systém nenaplňuje svou funkci. To však také znamená, že modifikace uvnitř jednoho 
prvku se pokaždé nějakým způsobem dotýká ostatních prvků. (11) 
2.2.1 Informační systém 
Mluvíme-li o informačním systému, vyskytuje se v literatuře celá škála definic. 
K účelům této práce však nejlépe poslouží definice podle (11, s. 15): „Informační 
systém je soubor lidí, technických prostředků a metod (programů), zabezpečujících 
sběr, přenos, zpracování, uchování dat, za účelem prezentace informací pro potřeby 
uživatelů činných v systémech řízení.“ (11) 
 
Převážná část lidí si představuje pod pojmem informační systém kvanta počítačů, různě 
pospojovaných, co chrlí informace na uživatele. Jenže co noviny, rádio, televize? To 
jsou také přeci informační systémy (také kino, divadlo, škola, knihovna). Vzhledem 
k tomuto však převládá ve společnosti zajímavý názor: říká se, že v novinách a 
v televizi se lže a informace jsou zmanipulovány. Počítače jsou však v povědomí jako 
neomylné matematické stroje, které nepodvádí. Je však v tomto směru opomíjeno, že 
počítače vytvářejí informace z dat pocházejících z lidského světa. Dozvíme se tak 
například zajímavé údaje, avšak počítač neví, že tyto údaje nemusí být slučitelné 
s realitou. Počítače jsou programovány i provozovány lidmi, kteří je korigují podle 
svých zásad a morálky. Jsou-li tito lidé poctiví, může být informační systém užitečný a 
dobrý. Ne vždy to však tak bývá z důvodu opomíjení zásadního faktu. Lidský mozek je 
totiž nadmíru výkonný, velice levný a neustále dostupný informační systém. Tento 
systém si může dopřát každý z nás. Je tedy důležité mít na paměti, že informační systém 
je vytvořen lidmi a lidem má sloužit. (2) 
 
Je důležité, abychom rozlišovali data a informace. Rozhodujícím kritériem je vztah 
k uživateli. Data, nebo také údaje, jsou vhodně zaznamenané zprávy, jenž mají 
vypovídající hodnotu o světě a zároveň jsou srozumitelnými pro jejich příjemce. Tímto 
příjemcem může být člověk, ale i technický prostředek. Jako i jiný výtvor lidské 
činnosti, i data potřebují na své zpracování realizaci určité práce, jež nabývá smyslu 
pouze v případě, když se pomocí nich realizuje užitná hodnota - užitek. Užitnou 
hodnotou dat je informační obsah. Informace vzejdou z dat teprve v okamžiku jejich 
užití. Užitnou hodnotu tedy nabývají u uživatele, který je jejich příjemcem a kterému 
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poskytnou něco nového a tak sníží neurčitost okolního světa. Na příjemci však zůstává, 
jakým způsobem s takto nabytou informací bude zacházet. Může ji použít pro 
rozhodnutí ve prospěch sebe, nebo si ji nechá pouze pro sebe, aby uspokojil svou 
potřebu vědět něco více, než ostatní. (4) 
 
Pro ucelení představy o vztahu dat a informací můžeme uvést jako příklad rolníka, který 
se stará o pole - zorá, zaseje, ošetří a sklidí obilí - data. S tímto obilím jde na trh, na 
kterém jej buďto prodá, nebo neprodá. Člověk, který si obilí koupí, z něho upeče chléb 
za účelem nasycení se, nebo z něj může vypálit destilát za účelem opít se. (4) 
Pohledy na IS 
Informační systém jako pojem lze pochopit z množství pohledů. V současnosti plní 
informační systémy zejména úkol podporování podnikových procesů, kdy tyto procesy 
z menší, nebo i větší míry zabezpečí. Nelze tedy na ně nahlížet a chápat je jen jako 
zajištění mnoha činností podniku z technologického pohledu. (8) 
Základní rozdělení informačních systémů 
U každého podniku se vyskytuje řada organizačních úrovní, jenž mají požadavky na 
specifické způsoby zpracovávání informací, nebo specifické druhy informací. Nejvíce 
se přitom podle (15, s. 73) rozlišují „strategická, řídící, znalostní a provozní úroveň“. 
Žádná z nich však neslouží k tomu, aby poskytovala všechny informace, které potřebuje 
management pro řízení, sama o sobě. Žádná z těchto úrovní ale nepředstavuje ucelenou 
samostatnou entitu odrážející v praxi potřebu pro nasazení samostatně fungujícího 
informačního systému. Úkolem této klasifikace, která odráží pouze teoretický pohled na 
provoz podniku je podle (15, s. 73) „charakterizovat hodnotu automatizovaného 
zpracování informací pro pracovníky na jednotlivých organizačních úrovních“. To 
vysvětluje, proč má tento pohled na věc bezpochyby smysl. Není však vhodné hovořit 
v tomto smyslu o informačních systémech, protože se tím zbytečně komplikuje 
poměrně obtížné porozumění navzájem se prolínajícím pojmům v této oblasti. Proto zde 




Obrázek 2: Informační pyramida podle organizačních struktur v podniku (15) 
 
Bližší pohled na informační systémy v praxi je technologický pohled. Klasifikace zde 
probíhá na základě vrstev, kterými proudí data, jež jsou transformována do podoby 
informací srozumitelných uživateli. (15) 
 
Mohlo by se zdát, že technologický pohled na informační systém dnes již nemá takový 
význam, přeci jen je zde mnoho neopomenutelných technických vlivů, jež předurčují 
automatizovanou transformaci dat v konkrétním informačním systému. Stále proto však 
samozřejmě platí, že hardwarová a softwarová infrastruktura je nedílnou součástí 
informačního systému v podniku a podmiňuje, aby tento systém automatizovaně a 
efektivně zpracovával data prostřednictvím aplikačního softwaru do srozumitelné a 
interpretovatelné podoby. Kvalitu celistvého IS/IT řešení potom determinuje, jaké 




Obrázek 3: Technologické pojetí informačního systému (15) 
 
Znázornění organizační úrovně podniku a jejích potřeb na zpracovávání informací 
s sebou přináší pochopení požadavků dílčích uživatelských skupin. Technologický 
pohled má tedy také své opodstatnění. Pořád, však bohužel nenacházíme odpověď na 
otázku, jakým nejlepším způsobem klasifikovat ony podnikové informační systémy. 
(15) 
 
Je vhodné, abychom podnikové informační systémy klasifikovali podle jejich uplatnění 
v praxi, v souladu s nabídkou dodavatelů a také v souladu s požadavky kladenými na 
řízení procesů v podniku. Rozhodujícím faktorem pro klasifikaci informačních systémů 
v podniku je tak zvaný holisticko-procesní pohled. (15) 
  
„Podle holisticko-procesní klasifikace tvoří podnikový informační systém: 
1. ERP jádro, zaměřené na řízení interních podnikových procesů, 
2. CRM systém obsluhující procesy směřované k zákazníkům, 
3. SCM systém řídící dodavatelský řetězec, jehož integrální součástí bývá APS 
systém sloužící k pokročilému plánování a rozvrhování výroby, 
4. MIS - manažerský informační systém, který sbírá data z ERP, CRM a APS/SCM 
systému (a samozřejmě také z externích zdrojů) a na jejich základě poskytuje 
informace pro rozhodovací proces podnikového managementu.“ (15, s. 77) 
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Jedním ze dvou hlavních přístupů, který můžeme vidět v českých podmínkách a který je 
uplatňován ve většině organizací, je chápání podnikového informačního systému jako 
nástroje určeného pro podporu řízení. Hlavní požadavky na systém takového typu jsou: 
 
 Podpora automatizace rutinní (každodenní) agendy 
 Dostupnost informací, které jsou potřebné pro rozhodování 
 Unifikovaná verze pravdy obsažená ve výstupech systému (15) 
 
Tyto vlastnosti jsou předmětem požadavků většiny podnikových manažerů, s nimiž se 
měli možnost autoři knihy „Informační systémy v podnikové praxi“ setkat během jejich 
praxe. Informační systém, který je vybudován na základě těchto požadavků poté 
umožňuje zajistit především podpůrné procesy (lidské zdroje, ekonomika) a podporu 
manažerského rozhodování, zejména formou statického reportingu. K řízení 
hodnototvorného řetězce je pak v systému, který je koncipován tímto způsobem, 
zakomponováno pouze nepostradatelné množství funkčností. (15) 
 
Kvalita informačního systému je předurčena hlavně jeho funkčností, spolehlivostí, 
udržitelností, uživatelským komfortem, přizpůsobitelností, schopností dále systém 
rozvíjet a zabezpečením. Je ale nutné odlišit od sebe kvalitativní charakteristiky a 
skutečnou schopností uplatnit tyto charakteristiky v příslušných podmínkách 
v konkrétní organizaci. Ta je přímo svázána s přidanou hodnotou určitého informačního 
systému, jež je možné definovat takto: (15) 
 
„Přidanou hodnotu informačního systému pro uživatelskou organizaci vytváří za 
patřičné součinnosti zadavatele systémový integrátor (implementační partner), který do 
jeho funkcí a vlastností dokáže vložit know-how a nejlepší praktiky s cílem zajistit 
optimální řízení podnikových procesů, elektronickou komunikaci pomocí 
infrastrukturních aplikací a celkově podpořit výkonnost a konkurenceschopnost 






Customer Relationship Management, zkratkou tedy CRM, je typ informatické aplikace, 
která je orientována na komplexní zajišťování vztahů podniku s jeho zákazníky. (4) 
 
Toto tvrzení je vhodné dále upřesnit definicí. CRM tedy „představuje komplex 
aplikačního a základního software, technických prostředků, podnikových procesů a 
personálních zdrojů, určených pro řízení a průběžné zajišťování vztahů se zákazníky 
firmy, a to v oblastech podpory obchodních činností, zejména prodeje, marketingu a 
zákaznických služeb. (4, s. 165) 
 
Nebo můžeme také říci, že CRM je filozofií a obchodní strategií, která je podporována 
informačním systémem a technologií vytvořenými pro zlepšení lidských interakcí 
v obchodním prostředí. (5) 
 
CRM systémy náleží mezi nejpopulárnější oblast podnikové informatiky. Zájem 
vzbuzují u uživatelských organizací, ale i u dodavatelů těchto systémů. (15) 
 
Mobilní telefony, internet, bezdrátové přenosy dat a jiné digitální technologie 
kompletně změnily tradiční koncepci marketingu. Umožnily optimalizovat klasické, ale 
také vytvořit nové obchodní modely. Toto se stalo také vlivem samotného obchodu a 
marketingu, který prošel dynamickým rozvojem, který lze shrnout do 4 etap: (15) 
 
1. Orientace na širokou dostupnost levného produktu (Ford, počátek 20. století) 
2. Výrobková orientace, přinášející vysokou kvalitu produktu (Lux, polovina 20. let 
20. století - jehož jméno podobně jako později u Xeroxu převzali lidé jako 
synonymum pro vykonávanou činnost s výrobkem) 
3. Koncepce zaměřené na prodej, marketing a trh 
4. Orientace na potřeby a ziskovost zákazníků s ohledem na to, že organizace tvoří 
součást dodavatelského řetězce (15, s. 357) 
 
Patrně nejvýstižnější je poslední fáze, která charakterizuje podmínky pro úspěch 
v podnikání uvnitř prostředí globální ekonomiky ve 21. století. V tomto prostředí je 
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pozorována vzájemná konkurence síťových učících se organizací nebo přímo jejich 
síťových struktur. (15) 
 
A přesně orientace směrem k potřebám a ziskovosti zákazníkům obrací poptávku 
směrem k automatizaci externích procesů (marketingu, obchodu, řízení kontaktů a 
servisních služeb), tedy tam, kde se nachází uplatnění CRM systému. (15) 
 
Podle marketingové literatury je v péči o zákazníky, která respektuje zásady moderního 
marketingu, zahrnuto: 
 Trvalá aktualizace potřeb zákazníků, jejich motivací a zvyků 
 Kvantifikace přínosů elementárních funkcí CRM - marketing, prodej a servisní 
aktivity 
 Využití moderních nástrojů, které umožňují podporu potřeb zákazníků a 
kvantifikaci přínosů z CRM. 
 Neustálé udržování rovnováhy marketingových, prodejních a servisních aktivit 
společně s cílem marketingového zisku. (6) 
 
Z pohledu vnitřní koncepce CRM řešení lze konstatovat, že prezentuje účelnou 
kombinaci analytických a transakčních aplikací. Při řešení CRM lze rozlišovat tři 
elementární oblasti CRM řešení: (4) 
 
Operační - jsou orientovány na zvýšení efektivity klíčových procesů ohledně 
zákazníka. 
Kooperační - prezentuje optimalizaci interakce se zákazníkem včetně řešení 
vícekanálové komunikace 
Analytické - již zahrnuje agregace a užití znalostí zákazníka, aplikace tzv. „customer 
inteligence“ nebo také odborné analytické CRM aplikace na bázi dolování dat a 




Obrázek 4: Architektura CRM (4) 
2.4 ECM 
2.4.1 Vysvětlení pojmu ECM 
Název Enterprise Content Management (ECM) byl zaveden společností AIIM (The 
Association for Information and Image Management), jež je v této oblasti uznávanou 
autoritou po celém světě. Definice tohoto pojmu byla poprvé zveřejněna v roce 2001, 
později sice byla mnohokrát upravena, avšak podstata zůstává neměnná a zní takto: (10) 
 
Správa podnikového obsahu jsou strategie, metody a nástroje sloužící k získání, řízení, 
uložení, zachování a doručení obsahu a dokumentů vztahujících se k procesům 
organizace. ECM nástroje a strategie umožňují řízení nestrukturovaných informací 
organizace všude, kde tyto informace existují. (10) 
2.4.2 Problémy, které souvisí s ECM 
Dle průzkumů bylo prokázáno kvalitní vybavení organizací širokou škálou nástrojů a 
aplikací ke zpracovávání strukturovaných dat. I přesto, že objem těchto dat je o mnoho 
menší, než u dat nestrukturovaných, se organizace nijak nezabývají zlepšováním 
manipulace s dokumenty nebo prací se znalostmi. V praxi není běžné se setkávat se 
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situacemi, kdy nemá zaměstnanec zdání o tom, jaké zdroje informací je možné 
v organizaci použít, kde se publikují dokumenty, jestli má k dokumentům pravomoci 
pro přístup a může je obdržet tehdy, kdy jsou za potřebí atp. (10) 
 
Databáze se strukturovanými daty jsou rozvíjeny a zdokonalovány již řadu desetiletí a 
jsou organizacemi prakticky brány za samozřejmost. Jednotné úložiště elektronických 
dokumentů se na rozdíl od toho považuje u organizací za vzácnost. (10) 
 
Jsou-li kupříkladu elektronické dokumenty rozptýleny po organizaci, koncový uživatel 
často rozhoduje o tom, který z dokumentů bude uchován, kam bude uložen či 
zkopírován, bude-li s někým sdílen, komu bude poskytnutý a kdy bude smazán. Pokud 
dokumenty, které v budoucnu mohou být použitelné u soudních sporů, leží neřízené a 
nejsou zaneseny v informačním systému, je organizace vystavena vysokému riziku. (10) 
 
Organizace se tedy potýkají například s přijímáním a zpracováním dokumentů v listinné 
podobě a archivaci těchto dokumentů, snahou řešení sdílení dokumentů za pomoci 
sdílených adresářů nebo s opomíjením dokumentů v podobě e-mailu. Jako časté 
příklady lze uvést: (10) 
Listinné dokumenty 
Listinné dokumenty je nutno zapisovat do podacího deníku a také do rejstříku. Rejstřík 
je potřebné vést ve formě vázané knihy, kartotéky, případně digitálně s možností 
dokument vytisknout. V případě velkého objemu přijímaných listin je neefektivní vést 
rejstřík ručně, protože: 
 Čas mezi přijetím a převzetím dokumentu zodpovědnou osobou je dlouhý. 
 Schvalovací procesy a předávání listinných dokumentů aj. trvá dlouhou dobu. 
 Zpracování dokumentu a jeho průběh není průkazný auditové kontrole. 
 Je možná existence neevidovaných kopií dokumentů. (10) 
Archivace dokumentů 
Archivace vybraných dokumentů je pro organizace povinná ze zákona. Mezi obecné 
problémy archivace dokumentů zahrnujeme: 
 Archivy s listinnými dokumenty jsou prostorově náročné. 
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 Vyhledání dokumentu je časově náročné. 
 Zabezpečení dokumentů je náročné (přístup neoprávněné osoby, živelné 
pohromy). 
 Listiny jsou nedostupné ze vzdáleného místa v okamžiku potřeby. 
 Pokud potřebuje přístup k dokumentu několik uživatelů současně, je zde 
problém s vytvářením kopií a s tím souvisejícími náklady a riziko, že budou 
dokumenty zneužity. 
 Pokud si uživatel vypůjčí dokument, může dojít k jeho ztrátě nebo založení na 
špatné místo a bude obtížné i časově náročné dokument znovu nalézt. (10) 
Ukládání souborů v adresářových strukturách 
Některé z organizací mají snahu zavádět do uložení a sdílení souborů pracovníky 
systém mající formu sdílených adresářů. V rámci organizace je tedy vytvořen systém 
hierarchických adresářů, k nim jsou přiřazena přístupová práva a stanoví se pravidla 
k ukládání a aktualizování souborů, nevyjímaje pravidla pro jejich pojmenovávání. 
K takovému řešení je potřeba kázeň pracovníků, na níž je založeno, a z tohoto důvodu 
je reálně uskutečnitelné pro malý počet uživatelů. Problémy, které zde mohou 
vzniknout, jsou následující: 
 Je nutné kladení vysokých nároků na kázeň uživatelů. 
 Jsou zde omezené možnosti, jak nastavit různé úrovně a kombinace 
přístupových práv. 
 Nelze nahlížet na uložené soubory z různých pohledů jako např. zobrazení 
souborů s reklamacemi, které se vztahují ke konkrétnímu výrobku, obchody 
uzavřené za jeden měsíc uzavřené konkrétním zaměstnancem za konkrétní 
službu atp. 
 Nelze zabránit duplicitnímu ukládání souborů. 
 I v tomto případě je stále časově náročné vyhledat některé dokumenty. (10) 
E-maily 
Dnes mají organizace stále větší počet emailových zpráv. Ne každá se však aktivně 
zajímá o jejich řízenou správu, i když většina z nich přichází do konfliktu 
s následujícími problémy: 
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 Navzájem nedostupný obsah, kupříkladu obchodní e-maily mezi uživateli, činí 
problémy. 
 Mnohonásobné (možno říci nedohledatelné) ukládání souborů, které bývají 
uživatelům e-mailu rozesílány jako přílohy. 
 Dojde-li k řešení právních sporů, mohou nastat kritické problémy, jako smazání 
hledané zprávy nebo nedostupnost schránky. 
 V e-mailech se nachází skrytá řada rozhodnutí. (10) 
Problémy způsobené nekoncepční správou podnikového obsahu 
Skupiny problémů, které jsou výše uvedeny, patří k nejčastěji se vyskytujícím 
problémům v organizacích. Pokud by bylo na problematiku správy dokumentů a jiných 
zdrojů nestrukturovaného obsahu dat nahlíženo z pohledu pracovníků informatiky, bylo 
by potřeba uvědomit si kupříkladu také další problémy, které vyplývají 
z nedostačujícího řešení ve správě podnikového obsahu: 
 Data, která jsou strukturovaná, bývají zpracovávána separátně od 
nestrukturovaných, s nimi souvisejících dat. 
 Nestrukturovaná data bývají přijímána velkým počtem různých komunikačních 
kanálů na větším počtu míst. 
 Zpracovávání nestrukturovaných dat bývá rozptýleno v různých aplikacích. 
 Centralizovaná kontrola pro přístup k nestrukturovaným datům neexistuje. 
 Zdroje jako lidé, procesy, data a technologie nebývají dostatečným způsobem 
integrovány. 
 Nejsou zabezpečeny informace, které jsou zapotřebí k soudním procesům nebo 
auditu. 




Obrázek 5: Životní cyklus podnikového obsahu (10) 
2.4.3 Komponenty ECM 
Jelikož je ECM poměrně robustní systém vyvinutý z široké palety aplikací, je rozdělený 
do jednotlivých komponent, které mají za úkol zahrnout ve své funkcionalitě pokaždé 
konkrétní část, která se nachází v životním cyklu podnikového obsahu. (10) 
 
 Digitalizace dokumentů - slouží k zajištění převodu listinných dokumentů na 
digitální dokumenty (obrázek, editovatelný soubor). 
 Vytěžování dat (Data Capture) - získává strukturovaná data z dokumentů a 
ukládá je do databáze. 
 Systém určený pro správu dokumentů (DMS) - jedná se o integrované 
úložiště počítající s víceuživatelským prostředím sledující a řídící manipulaci 
s dokumenty. 
 Správa záznamů 
 Správa elektronické pošty 
 Archivace 
 Automatizace procesů 
 Týmová spolupráce 
 Správa webového obsahu (Web Content Management) 
 Správa znalostí (Knowledge Management) 
 Správa multimediálního obsahu (Digital Asset Management). (10) 
2.5 Informační technologie 
Vycházejme z příkladu rolníka, který vynaložil úsilí k tomu, aby nejdříve vypěstoval a 
potom sklidil obilí. Tento rolník potřebuje k tomu všemu půdu, nástroje a znalosti. 
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Abychom mohli zpracovávat data my, musíme také vlastnit nějaké nástroje, metody a 
znalosti, za pomoci kterých z dat vzniknou informace. Tyto prostředky budeme nazývat 
informační technologie. Informační systémy jsou tu vlastně již od dob, co existuje 
lidstvo. Z počátku byly přeci podporovány informačními technologiemi, které 
reprezentoval pouze lidský mozek, dále destičky z hlíny a signály z kouře. Během 
staletí se informační technologie formovaly nesmírně pomalu a stále stejným tempem. 
Takto to bylo až do poloviny 20. století, kde nastal neskutečně mohutný nástup digitální 
technologie a počítačů, jenž zásadně zdramatizoval vývoj takovým způsobem, že lze 
právem hovořit o informační revoluci a zároveň o přehoupnutí z industriální do 
informační společnosti. Slovo informační technologie tak dostalo úplně jiný zvuk. 
Tímto pojmem automaticky nazýváme úplně všechny nové technologie. Z tohoto 
důvodu nám v běžné praxi splynou oba pojmy takovým způsobem, že jestliže říkáme, 
že provádíme aplikaci informačních technologií, je tím myšleno, že provádíme zavedení 
informačního systému a opačně, provádíme-li zavedení informačního systému, říkáme, 
že provádíme aplikaci informačních technologií. K objasnění vztahu informačního 
systému a informačních technologií lze říci, že informační systém zastupuje potřebu 
informací, avšak informační technologie slouží k uspokojení této potřeby. Proto byla 
zavedena zkratka IS/IT, jenž tento problém slovních pojmů uvádí na pravou míru. (11) 
2.5.1 Užitek z IS/IT 
Na problematiku efektivnosti IS/IT lze nahlížet také způsobem, že u jistého subjektu 
(majitel podniku, manažer, člověk aj.) se vyvine jistá potřeba nakládání s informacemi 
(požadavek na jistý IS). Z uspokojení takovéto potřeby je poté očekáván užitek. Potřebu 
zřízení informačního systému lze uspokojit určitou aplikací informační technologie, na 
kterou je však třeba vynaložit peněžní obnos. Tím se nám uzavírá okruh a je-li stupeň 
uspokojení této potřeby vysoký, lze předpokládat, že je vysoká i efektivnost prostředků 
vynaložených na zřízení IS. (11) 
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Obrázek 6: Užitek z IT (11) 
 
Užitek (utility) označuje termín, který má v ekonomii velký význam. Je možné se také 
setkat s podobnými pojmy značící to samé, jako je štěstí, uspokojení, ekonomický 
blahobyt aj. Tvrzení, že jednotlivec má z jistého statku nebo události užitek, značí fakt, 
že je nucen dávat přednost určitému statku X před jiným statkem Y. Teorie užitku, nebo 
také hodnototvorné preference jsou předmětem zkoumání disciplíny zvané axiologie. 
Tato disciplína nahlíží na hodnotu ve třech rozměrech: logické, praktické a citové. Na 
užitek z IS/IT bude v dalších řádcích nahlíženo z hlediska pragmatického, avšak je 
možné se někdy také setkat s hlediskem citovým, jako například u automobilu. (11) 
 
Oblast hodnocení efektivnosti IS/IT tedy do značné míry zahrnuje otázku ne pouze 
potřeb, které je potřeba efektivně uspokojit, ale i otázku očekávání, jež mají lidé, kteří 
jsou zároveň koneční příjemci a hodnotitelé užitku. Kdo však jaký užitek očekává je 
velice složitou otázkou, která zde bude dále analyzována. Zůstaneme-li v podnikové 
sféře, můžeme zde identifikovat čtyři kategorie subjektů včetně jejich očekávání. (11) 
 
1) Majitelé, kteří očekávají od IS/IT trvalé zhodnocení svého majetku, který vložili 
do podniku. 
2) Manažeři, kteří od IS/IT očekávají možnost úspěšného řízení podniku takovým 
způsobem, aby bylo dosaženo požadovaných výsledků s minimální potřebou 
zdrojů, které jim byly svěřeny. 
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3) Zaměstnanci, kteří od IS/IT očekávají přínos lepšího pracovního prostředí, větší 
společenský status a navýšení pocitu sounáležitosti s podnikem. 
4) Zákazník, který by v konečném důsledku toto měl pocítit tak, že dostane 
produkt nebo službu, jenž bude mít vyšší přidanou hodnotu za přijatelnou cenu. 
(11) 
 
Každý racionálně uvažující subjekt by měl hledat optimální, tedy vyvážený poměr mezi 
užitkem získaným z IS/IT a výdaji na něj vynaloženými, avšak zároveň mezi časem, 
který je zapotřebí k získání tohoto užitku zároveň s riziky, která jsou spojena 
s nedosažením očekávaného užitku. Takto vyvážený systém z hlediska subjektu 
můžeme potom označit za efektivní. (11) 
 
Efektivnost lze tedy určit jako účinnost prostředků, které byly vloženy v nějakou 
činnost hodnocenou z pohledu užitečného výsledku, který tato činnost přinesla. Vložené 
prostředky budou dále jen výdaje do IS/IT a jejich účinnost bude měřena přínosy 
z IS/IT. Zatímco výdaje do IS/IT je možno pozorovat a jsou „viditelné“, užitek z nich je 
„neviditelný“ a z tohoto důvodu se zatím také nepodařilo pomocí žádného výzkumu 
nebo statistik prokázat jakoukoliv významnou a konzistentní relaci mezi výdaji na IS/IT 
a ukazateli, které zobrazují úspěšnost podniku. (11) 
2.6 Procesy 
2.6.1 Proces, procesní tok 
Proces lze označit jako sled činností, při kterých se aplikuje aktivní působení 
obsluhujících subjektů, které má povahu intelektuální i manuální, na postupnými kroky 
vznikající statek nebo službu, jež má donést nějaké hodnoty pro koncového uživatele, 
označeného jako zákazníka procesu. Proces lze slovně definovat mnohými způsoby, ale 
pro určení jasného pohledu je vhodné si vytvořit definici. Svozilová definuje proces 
následovně: (16) 
 
„Proces je série logicky souvisejících činností nebo úkolů, jejichž prostřednictvím - 
jsou-li postupně vykonány - má být vytvořen předem definovaný soubor výsledků.“ (16, 
s. 14) 
 35 
Hovoří-li se o procesech, často se diskutují jejich návrhy a popisy prostřednictvím 
procesních modelů a toků. Vytvoření popisu procesu je činnost, při které je 
shromažďováno a zaznamenáváno informací o sledu pracovních činností s jejich 
vzájemnými vztahy, výkonnými procesními rolemi, podpůrnými systémy procesu a 
nástroji, časovými, výkonnostními a kvalitativními parametry, jež jsou předmětem 
plnění procesu. (16) 
 
Pokud proces zkoumáme nebo navrhujeme, používáme celou škálu popisných a 
analytických prostředků, které pracují na bázi vývojových diagramů, popisných 
souborů, simulačních programů, analytických a statistických nástrojů a dalších 
pomocných nástrojů. Bylo by tedy vhodné si definovat pojem procesní tok, který je 
podle Svozilové definován takto: (16) 
 
„Procesní tok je sled kroků (činností, událostí nebo interakcí), který představuje 
postupně rozvíjející se proces, zapojuje do spolupráce alespoň dvě osoby, a vytváří 
určitou hodnotu pro zákazníka, jemuž má sloužit, nebo příspěvek pro podnik, v němž se 
uskutečňuje.“ (16, s. 15) 
 
Pomocí první z definicí byl popsán proces z pohledu účelu, který má naplňovat - 
vytvořit určitý výrobek nebo zajistit službu, která bude přinášet užitek pro zákazníka 
procesu. Druhou z definicí bylo nahlédnuto na proces z pohledu, jak se vyvíjí v čase. 
Tato druhá definice však zohledňuje další dva důležité prvky v procesním prostředí - 
spolupráci lidí zúčastněných procesu a hodnotu, na kterou je možno nahlížet a 
posuzovat ji ze dvou úhlů - z pohledu zákazníka procesu a z pohledu organizace, za 
jejíž pomoci proces probíhá. (16) 
 
Mnoho procesních toků začíná a končí v rámci zkoumané organizace. Jestliže se však 
nejedná o nesložité a krátké sledy činností, musí procesní toky procházet několika 
organizačními jednotkami uvnitř podniku. V poslední době však stále častěji dochází 
k tomu, že procesní toky jsou provázány s okolními prostředími směrem k zákazníkům 
podniku, ale i subdodavatelům. (16) 
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2.6.2 Činnost, úkol, nebo aktivita 
Během diskuse o procesech se často užívá pojem činnost, pojem úkol nebo pojem 
aktivita. Je tedy vhodné si tyto slovní pojmy podle Svozilové definovat: 
 
„Činnost, úkol nebo aktivita je měřitelná jednotka práce, jejímž účelem je transformace 
vstupního prvku do předem definovaného výstupu.“ (16, s. 15) 
 
Z pohledu procesního nebo projektového managementu je možné s pojmy činnost, úkol 
nebo aktivita nakládat v mnoha dalších pohledech dle měřitelných údajů logicky 
přiřaditelných k dané činnosti. Potom je možné hovořit o nejmenší jednotce práce, 
kterou lze měřit a která má: 
1) Jisté trvání, 
2) logickou souvislost, nebo souvislosti, s ostatními činnostmi procesu nebo 
projektu, 
3) přiřazené zdroje, které jsou jí spotřebovávány a které jsou následně odraženy 
v nákladech čerpaných na její provedení. (16) 
 
Během zkoumání procesů je často kladena otázka, jakým způsobem je možné jednotlivé 
činnosti ohraničit. Většina zkušenostmi nabytých odborníků je nakloněna pravidlu 1-1-
1, které značí, že za jednotku činnosti je považováno to, co udělá jedna osoba v rámci 
procesu, v jednom místě, během jednoho logického časového úseku. Zpravidla je do 
jedné činnosti zařazováno vše, co je možno vykonat před předáním jinému 
pracovníkovi, osobě nebo skupině předtím, než je nutné vykonat určité rozhodnutí o 
tom, jak se bude proces dále vyvíjet, a v logickém úseku času, který může být 
nadiktován kupříkladu použitím odlišného nástroje či technologického postupu. V čím 
vyšší úrovni se v procesní hierarchii pohybujeme (nižší úrovni podrobnosti procesu), 
tím obsáhlejší může být zvolena kumulace úkonů během jedné činnosti. Je však vhodné 
a důležité, aby byly respektovány alespoň logické celky v procesu, předávání v rámci 
pracovních skupin, které podléhají jiné nadřízené autoritě a vnitřním smyčkám nebo 
větvením procesu, které jsou důsledkem rozhodování o možnostech zpracování, 
případně kontroly kvality. (16) 
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2.6.3 Procesní pohled na podnikové informační systémy 
Proces inicializuje spouštěcí událost, kterou může být nějaká situace, nebo událost 
časová. Událost může následovat po každé činnosti, avšak nejdůležitějším faktorem je 
koncový výsledný cílový stav procesu podílející se na hodnotě pro zákazníka. Proces 
má své identifikovatelné hranice a lze k němu přiřadit množství měřitelných parametrů 
sledujících účinnost (jako náklady) a účelnost (výslednou hodnotu u zákazníka) 
procesu. Proces je také opakovatelný a je možné jej standardizovat. Osoba zodpovědná 
za proces se nazývá vlastník procesu. (1) 
2.6.4 Modelování podnikových procesů 
K modelování procesů je užíváno různých nástrojů, avšak základním nástrojem je 
BPEL  (Business Process Execution Language). Podíváme-li se obecně, je možné 
k modelování podnikových procesů použít univerzálního modelovacího jazyku UML 
(Universal Modelling Language), nebo v upravené podobě lze použít H. Ericssonův 
obsahující čtyři základní pohledy, jimiž lze nahlížet na organizaci: (1) 
 „Strategický pohled (vize organizace). Zahrnuje klíčové pojmy - hodnoty firmy a 
její strategické cíle. Zaměřuje se na hlavní problémy a úmysly, které mají být 
procesní změnou řešeny. 
 Procesní pohled. Zahrnuje podnikové procesy, činnosti v organizaci a hodnoty, 
které tyto aktivity vytvářejí. Popisuje vzájemnou spolupráci procesů a využívání 
zdrojů za účelem dosažení strategických cílů definovaných ve vizi organizace. 
 Strukturní pohled (struktura organizace). Zahrnuje zdroje organizace, jako jsou 
organizační jednotky, produkty, dokumenty, informace, znalosti atd. 
 Chování organizace. Zahrnuje jak vnitřní „chování“, tak interakci jednotlivých 
prvků organizace (zdroje a procesy). Cílem analýzy interakcí je především 
přiřazení odpovědnosti za jednotlivé zdroje.“ (13, s. 108) 
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Obrázek 7: Elementy modelu podnikového procesu podle H. Erikssona (13) 
2.6.5 Dělení podnikových procesů 
Během kategorizace podnikových procesů, čemuž je přidělena odpovídající podpora ze 
strany IS, je možné odlišit procesy dle významu, jaký mají vůči podniku: 
 
 Klíčové procesy - jsou určeny pro naplnění poslání firmy a uspokojují potřeby 
vnějších zákazníků podniku; 
 Podpůrné - jsou určeny vnitřnímu zákazníkovi v podniku a nelze je vyčlenit 
z podniku bez toho, aby ohrozili poslání a strategii podniku; 
 Vedlejší - jsou určeny také vnitřnímu zákazníkovi, je však možné je 
„outsourcovat“, aniž by ohrozily poslání a strategii. (1) 
 
Další skupinou procesů pak mohou být řídící procesy. U některých autorů dochází 
k rozlišení procesů na průmyslové a administrativní, nebo připojují existenční procesy, 
jež tvoří důležitou složku k dlouhodobému zajištění prosperity podniku. (1) 
2.6.6 Podnikové procesy a jejich podpora IS 
Z aspektu nasazení podnikového IS hraje důležitou roli jejich automatizovatelnost. Je to 
z toho důvodu, že IS se dají využít hlavně pro podporu dobře zautomatizovatelných 
procesů. Z hlediska ERP se může jednat kupříkladu o aktivity propojené s příjmem a 
výdejem objednávek, materiálu, faktur nebo plánováním zdrojů. Z druhé strany mohou 
IS poskytnout pomoc i během podpory kreativních činností, mezi které můžeme zařadit 
tvorbu nového výrobku či marketingového plánu a jiných. (1) 
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Procesně organizovaná činnost podniku je promítnuta i v jeho informačním systému. 
Integraci IS s využitím procesního přístupu během krok za krokem zpracovávané 
obchodní zakázky za pomoci jednotlivých zaměstnanců podniku lze pozorovat na 
obrázku. (1) 
2.6.7 Promítnutí podnikových procesů do životního cyklu podnikových IS 
Relace podnikových procesů a podnikových informačních systémů je neobvykle silná a 
také i koexistenční. Projekty obměny procesů v podniku, tedy jejich zlepšení, 
reorganizace nebo optimalizace mají úzkou vazbu na projekty implementace nebo 
obecněji inovace podnikových IS. Často probíhají současně či na sebe vzájemně 
navazují. (1) 
 
Procesního přístupu lze použít během všech fází životního cyklu informačního systému 
v podniku: 
 Před jeho implementací - analyzování, vizualizace i modelování procesů 
v podniku, případně s jejich úpravou předtím, než dojde k vlastní implementaci 
IS; 
 Během implementace - užití referenčních modelů procesů, které zahrnují tak 
zvané best practices, jenž mohou urychlit a také zlevnit implementaci; 
 Během provozu IS - užití procesů k provozu vlastních aplikací IS i další využití 
IS k podpoře monitoringu procesů a řízení jejich výkonnosti na bázi IS. (1) 
2.7 Projekt 
Projekt lze definovat podle Schwalbe jako: „časově omezené úsilí vynaložené na 
vytvoření unikátního produktu, služby nebo výstupu“. Na opačné straně potom stojí 
provozní činnosti sloužící k udržování chodu podniku. Od provozních činností se 
projekty liší tím, že skončí, je-li dosaženo jejich cílů, nebo dojde-li k ukončení projektu. 
(14) 
 
Existují projekty jak velkého, tak malého rozsahu, je možné, aby se na nich podílela 
jedna osoba, nebo tisíce osob. Mohou mít délku trvání den, nebo také i několik let. 
Informační projekty využívají pro vytvoření služby, produktu nebo výstupu hardwaru 
software a/nebo sítě. Jako příklady informačních projektů lze uvést: 
 40 
 Univerzitní kampus provádí aktualizaci své technologické infrastruktury 
takovým způsobem, aby bylo možné mít ve všech prostorách bezdrátový 
internet. 
 Firma provádí vývoj nového systému, který má za cíl zvýšení produktivity 
prodeje a zlepšení v oblasti řízení vztahů se zákazníky. 
 V automobilovém průmyslu je vyvinuta webová stránka, která má za úkol 
zefektivnit dodávky. (14) 
2.7.1 Atributy projektu 
Jak lze poznat, projekty se vyskytují v obrovském množství velikostí a tvarů. Jeho 
atributy, které budou nyní zmíněny, pomohou projekt dále definovat: 
 Projekt má unikátní účel. 
 Projekt je dočasný. 
 Projekt je vytvářen postupným rozpracováním. 
 Projekt potřebuje zdroje, které mohou být často čerpány z různých oblastí. 
 Je vhodné, aby projekt měl svého primárního zákazníka či sponzora. 
 Nejistota je součást projektu (14) 
 
Efektivně pracující projektový manažer hraje klíčovou roli při dosahování úspěchu 
v projektu. Projektový manažer spolupracuje se sponzorem projektu, projektovým 
týmem i jinými osobami, které se na projektu podílejí, aby společnými silami dosáhli 
projektových cílů. (14) 
2.7.2 Trojimperativ projektu: 
Každý z projektů má jistá omezení z hlediska rozsahu, času a nákladů. V projektovém 
řízení se o těchto limitech často hovoří v souvislosti s tzv. projektovým 
trojimperativem. Aby bylo dosaženo úspěchu, je nutné, aby projektový manažer 
zvažoval rozsah, čas i náklady a zároveň tyto mnohdy navzájem si odporující cíle sladil. 
Manažer tedy musí uvažovat o následujících omezeních: (14) 
 
 Rozsah: Co je konkrétně potřeba udělat v rámci projektu? Jaké je očekávání 
sponzora či zákazníka vzhledem k výslednému produktu, službě nebo výstupu. 
Jakým způsobem rozsah ověřit? 
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 Čas: Jak dlouhý časový úsek by měla trvat práce na projektu? Jak vypadá 
harmonogram projektu? Jakým způsobem bude týmem monitorován současný 
stav projektu oproti časovému plánu? Kdo bude zodpovědný za schvalování 
změn v časovém harmonogramu projektu? 
 Náklady: Jaká částka je zapotřebí k realizaci projektu? Jaký je rozpočet na 
projekt? Jakým způsobem bude prováděno sledování nákladů? Kdo bude 
zodpovědný za schvalování změn v rozpočtu? (14) 
 
Obrázek 8: Trojimperativ projektu (14) 
2.8 Informační strategie 
Již v mnoha publikacích se autoři shodli na tom, že pokud neexistuje v podniku 
informační strategie, je to hlavní příčinou neefektivních výdajů proudících do IS/IT. 
Nebyly-li respektovány principy informační strategie minulosti, u většiny podniků to 
vedlo k neúčelným a zbytečným nákupům různých počítačů a programů. Později se 
však ukázalo, že počítače a programy rychle stárnou, jsou vzájemně nekompatibilní a 
nepotřebné. Nejsou-li v současné době respektovány principy informační strategie, 
dojde k tomu, že výdaje na IS/IT budou neúčelné a postupně podnik ztratí 
konkurenceschopnost. Do budoucna může dokonce toto ohrozit existenci samotného 
podniku. (11) 
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Informační strategii tedy můžeme považovat za množinu cílů a způsobů, jakými těchto 
cílů bude dosaženo. Jako cíl informační strategie podniku je vhodné stanovit zejména 
hledání odpovědí na následující otázky jak za pomoci IS/IT provádět: 
 zvyšování výkonnosti podnikových pracovníků 
 podporování dosažení strategických podnikových cílů 
 získávání konkurenční výhody pro podnik 
 vytváření další strategické příležitosti pro podnikový rozvoj (11) 
 
Definovat informační strategii podniku je proces probíhající na základě tvrdého dialogu 
obecného managementu podniku a odborníků-informatiků (vnitřních i vnějších). Tento 
proces by se neměl orientovat na řešení technických problémů (výběr hardware, 
software, datovou analýzu atd.), ale orientovat se zejména na analýzu procesů (tzv. 
interních a externích) včetně jejich podpory ze strany IS/IT. V rámci procesu by nemělo 
být řešeno dílčí zavádění informačních systémů individuálních funkčních oblastí 
v podniku, nicméně mělo by být řešeno celkové, systematické, integrované zavádění 
IS/IT, nevyjímaje systematické vytváření neopomenutelné informační infrastruktury. 
(11) 
 
Informační strukturou podniku lze rozumět prostředí k trvalému rozvoji IS/IT podniku. 
Proto je potřebné, aby úroveň v informační struktuře neustále mírně převyšovala nad 
úrovní IS/IT v podniku. Za žádných okolnosti nesmí dojít k tomu, že se stanou brzdou 
v rozvoji IS/IT. Účelem návrhu infrastruktury je nutnost reagovat na trendy světového 
vývoje z důvodu schopnosti podniku pokaždé včas reagovat pomocí svého IS/IT na 
neustálý vývoj potřeb diktovaných reakcí na konkurenční prostředí. (11) 
2.9 SWOT analýza 
Analýza SWOT je analýza jak vnitřního, tak vnějšího prostředí podniku. Vnitřní oblastí 
jsou slabé stránky a silné stránky organizace, vnější faktory potom příležitosti a hrozby. 
Výsledky této analýzy následně pomohou při odhalení situace podniku. 
2.10 Analýza HOS 8 
„HW – hardware – v této oblasti je zkoumáno fyzické vybavení vztahu k jeho 
spolehlivosti, bezpečnosti, použitelnosti se softwarem.  
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SW – software – tato oblast zahrnuje zkoumání programového vybavení, jeho funkcí, 
snadnosti používání a ovládání.  
OW – orgware – oblast orgwaru zahrnuje pravidla pro provoz informačních systémů, 
doporučené pracovní postupy.  
PW – peopleware – oblast zahrnuje zkoumaní uživatelů informačních systémů ve vztahu 
k rozvoji jejich schopností, k jejich podpoře při užívání informačních systémů a vnímání 
jejich důležitosti. Metoda HOS 8 si neklade za cíl hodnotit odborné kvality uživatelů či 
míru jejich schopností.  
DW – dataware – oblast zkoumá data uložena a používána v informačním systému ve 
vztahu k jejich dostupnosti, správě a bezpečnosti. Metoda HOS 8 si neklade za cíl 
hodnotit množství dat uložených v informačním systému či jejich přesnost, ale to, jakým 
způsobem mohou být uživateli využívána a jakým způsobem jsou spravována.  
CU – customers – (v překladu zákazníci), předmětem zkoumání této oblasti je, co má 
informační systém zákazníkům poskytovat a jak je tato oblast řízena. Vymezení 
zákazníků: závisí na vymezení zkoumaného informačního systému. Mohou to být 
zákazníci v obchodním pojetí nebo vnitropodnikoví zákazníci používající výstupy ze 
zkoumaného informačního systému. Tato oblast si neklade za cíl zkoumat spokojenost 
32 zákazníků se stavem IS, ale způsob řízení této oblasti v podniku (tím prohlášením 
však není zpochybněn význam zkoumání spokojenosti zákazníků).  
SU – suppliers – (v překladu dodavatelé), předmětem zkoumání této oblasti je, co 
informační systém vyžaduje od dodavatelů a jak je tato oblast řízena. Vymezení 
dodavatelů: závisí na vymezení zkoumaného informačního systému. Dodavateli mohou 
být dodavatelé v obchodním pojetí nebo vnitropodnikoví dodavatelé služeb, výrobků a 
informací, které s těmito výkony souvisí. Tato oblast si neklade za cíl zkoumat 
spokojenost zkoumaného podniku s existujícími dodavateli, ale způsob řízení 
informačního systému vzhledem k dodavatelům.  
MA – management IS - tato oblast zkoumá řízení informačních systémů ve vztahu k 
informační strategii, důslednosti uplatňování stanovených pravidel a vnímání 
koncových uživatelů informačního systému. Metoda HOS 8 si neklade za cíl zkoumat v 
této oblasti znalosti managementu IS.“ (8, s. 67-68)  
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Advanced Planning and 
Scheduling
Systém sloužící k pokročilému 
plánování a rozhodování
BPEL
Business Process Execution 
Language Jazyk pro automatizaci procesů
CRM
Customer relationship 
management Řízení vztahů se zákazníky
CSV Comma-Separated Values
Hodnoty oddělené čárkami 
(souborový formát)
DMS Document Management Systém Systém pro správu dokumentů
ECM Enterprise Content Management
Systém pro správu podnikového 
obsahu
EPC Event-driven Process Chain
Procesní řetězec řízený 
událostmi (metoda modelování 
procesů)
ERP Enterprise Resource Planning Plánování podnikových zdrojů
HDD Hard Disk Drive Pevný disk
ICT
Information and Communication 
Technologies
Informační a komunikační 
technologie
IS Information System Informační systém
IT Information Technology Informační technologie
MIS
Management Information 
Systém Manažerský informační systém
NAS Network Attached Storage
Datové úložiště připojené k 
vnitřní síti
RAM Random Access Memory
Operační paměť s možností 
zápisu i čtení
SCM Supply Chain Management Řízení dodavatelského řetězce
SSD Solid State Drive
Disk bez pohyblivých 
mechanických částí





Supply/Source Zdroj nepřerušovaného napájení
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Příloha 2: Použité symboly v EPC diagramech 
 
 
Událost - vyjadřuje stav na začátku či na konci procesu. Může symbolizovat výstup 
funkce, nebo může funkci také spouštět. Bývá také vstupem, případně výstupem 
některého z logických operátorů. Událostí proces začíná, nebo končí. 
 
 
Funkce - je užívána k popisu transformace, kdy se mění vstupy na výstupy. Může jí 
předcházet, nebo následovat událost, jiná funkce, nebo logický operátor. Proces nemůže 




XOR operátor - užívá se při rozvětvení procesů. Stejným operátorem, jakým 
rozvětvení začne, také končí. Je-li použit XOR operátor, lze vybrat právě jednu 
z možností rozvětvení procesu. 
